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RESUMÉN 
 
En la actualidad la atención al usuario se está convirtiendo en un punto de quiebre 
para el éxito o fracaso en una organización y esto es debido a factores como la 
competencia, tendencias tecnológicas y económicas, es por ello que esta atención se 
convierte en un valor agregado para poder obtener una ventaja competitiva en cuanto al 
servicio que ofrece toda institución, en donde siempre debe estar dirigida al usuario o 
público en general, diseñando estrategias para poder comprender y responder en términos 
de servicio, consiguiendo atender en sus diferentes necesidades, gustos y preferencias. 
 
En la presente investigación se tuvo como objetivo general determinar la influencia 
de un plan de benchmarking hacia los usuarios de la Municipalidad Distrital de La Victoria 
en cuanto a la atención en el servicio. El estudio es tipo descriptivo de nivel correlacional y 
el diseño es no experimental, con un muestreo probabilístico en donde el número de 
encuestados fue conformado por 195 usuarios y 20 colaboradores de la Municipalidad de 
ambos sexos y de diferentes edades. En relación a la hipótesis se menciona que si se aplica 
un plan de benchmarking entonces este influirá positivamente la atención de la calidad en 
los usuarios de la entidad municipalidad. Como instrumento para la medición de las 
variables como la independiente asociada al Plan de Benchmarking y la dependiente la 
atención al usuario se aplicó un cuestionario de 20 enunciados dividido en dos grupos, en 
donde las primeras diez se le formularon al público como usuario y las restantes dirigidas a 
los colaboradores que brinda el servicio directamente en cuanto a la atención. Se procesó la 
información con el programa Excel mediante tablas y gráficos para poder conocer las 
inquietudes por parte de los usuarios y colaboradores en cuanto a la atención y la 
aplicación del plan; estos datos después del respectivo análisis se evidenciaron que se 
presenta una deficiente atención al usuario, con altas debilidades por parte de los 
integrantes de la municipalidad en cuanto a equipamiento, capacitación, motivación, 
burocracia entre otros aspectos. Por todo ello se concluyó que se diseñó un plan de 
benchmarking que permitirá mejorar la atención a los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de La Victoria, Lambayeque.    
 
Palabras claves: Atención al usuario, plan de benchmarking. 
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ABSTRACT 
 
At present, customer service is becoming a breaking point for success or failure in an 
organization and this is due to factors such as competition, technological and economic 
trends, that is why this attention becomes a value added to be able to obtain a competitive 
advantage in terms of the service offered by an institution, which should always be 
oriented to the client, user or general public, designing strategies to understand and 
respond in terms of service, getting to meet their different needs, tastes and preferences. 
In the present investigation, the general objective was to determine the influence of a 
benchmarking plan towards the users of the District Municipality of La Victoria in terms of 
service The study is descriptive, correlational and the design is non-experimental, with a 
probabilistic sample where the number of respondents was made up of 195 users and 20 
employees of the Municipality of both sexes and of different ages. 
In relation to the hypothesis, it is mentioned that if a benchmarking plan is applied 
then it will have a positive influence on the quality of the attention to the users of the 
municipal entity. 
As an instrument for the measurement of variables, such as the independent one 
associated with the Benchmarking Plan and the dependent, the attention to the user was 
applied a questionnaire of 20 statements divided into two groups, where the first ten were 
formulated to the public as a user and the rest were directed to the collaborators who 
provide the service directly in terms of care. 
The information was processed with the Excel program through tables and graphs to 
be able to know the queries by the users and collaborators regarding the attention to the 
user and the application of the plan; These data after the respective analysis showed that 
there is a poor attention to the user, with high weaknesses by the members of the 
municipality in terms of equipment, training, motivation, bureaucracy among other aspects. 
For all this it was concluded that the design of a comparative evaluation plan would 
improve the attention to users of the District Municipality of La Victoria, Lambayeque. 
 
Keywords: Customer service, benchmarking plan. 
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I. INTRODUCCIÓN 
La tesis presentada se denomina “Plan de Benchmarking en la atención a los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de La Victoria, Lambayeque”, en donde la problemática es la 
mala atención a los usuarios de dicha Municipalidad. El objetivo de la presente 
investigación es básicamente determinar la influencia que tendría el plan de mejora en la 
atención a los usuarios de la Municipalidad Distrital de La Victoria con el propósito de 
mejorar la atención, por ello se propone una seria de estrategias para ser implementada y 
mejore dicha atención como talleres, motivación, servicios, calidad de atención, delegación 
de funciones, ente otros puntos. 
Mediante estos alcances se obtendrá aumentar la imagen de la institución y la 
confianza entre usuario y colaborador, aplicando buenas prácticas en el servicio con un 
personal empático y proactivo.  Es por ello que, para conseguir con el fin de mejorar la 
atención a los usuarios de la Municipalidad Distrital de La Victoria, es por eso que el 
trabajo se dividió en cuatro (4) capítulos: 
En el capítulo I, se muestra el problema de investigación, en el cual se emite la 
realidad problemática, antecedentes de estudio, teorías vinculadas con el tema, formulación 
del problema, justificación e importancia, hipótesis y objetivos de la investigación. 
En el capítulo II, se enuncia el método de desarrollo, el tipo y diseño del trabajo de 
investigación, así como también la población y la muestra, las variables, su 
operacionalización, método e instrumento de la investigación, con su procesamiento y 
análisis estadístico de los datos, criterios éticos y de rigor científico. 
En el capítulo III, se efectuaron los resultados mostrados en tablas y gráficos, así 
como la discusión de resultados y el aporte práctico 
En el capítulo IV, se consignaron las conclusiones y recomendaciones. 
Y finalmente, los anexos utilizados que acompañan a la investigación, las referencias 
bibliográficas y los anexos.    
viii 
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1.1. Realidad Problemática 
Según la Revista majadahondamagazin.es (2019) informa sobre las quejas recibidas 
en el Ayuntamiento de Majadahonda por parte de los vecinos, España, menciona:  
“El Ayuntamiento de Majadahonda ha tramitado más de 5.000 incidencias 
vecinales a través de la herramienta de participación ciudadana ‘Xperta’, que 
empezó a implementar hace dos años para dar cauce a las quejas, 
planteamientos y sugerencias de los majariegos”, señala el Ayuntamiento en su 
página web oficial. Pero mientras la Concejalía de Nuevas Tecnologías asegura 
que “activó este instrumento que es gestionado por la Concejalía de 
Participación Ciudadana y que se caracteriza por la sencillez de uso”, hasta 
MJD Magazin siguen llegando quejas de vecinos que afirman que sus 
denuncias no son atendidas. MJD Magazin está recogiendo las denuncias de 
lectores que el Ayuntamiento no tramita o desatiende, como han sido las 
relacionadas con la corrupción municipal, el sobrecoste o inutilidad de las 
obras públicas, el deterioro de los recintos deportivos de Majadahonda, el 
aumento de la pobreza o la degradación medioambiental. 
 
Informe emitido en el diario español deia.eus (2019) disponible en 
https://www.deia.eus/2019/04/13/bizkaia/bilbao/sin-miedo-a-preguntar sobre  herramientas 
para mejorar la atención de personas con diversidad funcional, España, lo propone 
mediante lo siguiente:  
“Para entender cuáles son las necesidades que una persona con discapacidad 
auditiva, sensorial, intelectual o de movilidad se puede encontrar a la hora de 
realizar un trámite municipal, no hay nada mejor que acercarse a su propia 
realidad. La accesibilidad universal es primordial y por eso desde el 
Consistorio bilbaino llevan tiempo trabajando en la formación de su personal 
municipal. 300 personas, la mitad de la Policía Municipal, participarán en los 
cursos para mejorar la atención a usuarios con discapacidad funcional. “Nunca 
hay una mala intención. La mayor parte de las veces es fruto del 
desconocimiento, pero es fundamental dar pasos para que todo el personal se 
forme y así todas las personas cuenten con las mismas oportunidades a la hora 
de ser atendidas”, dijo Enar Pascual 
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 “Las personas que nos tienen que ayudar se tienen que relajar, no pueden 
ponerse nerviosas, ni tener miedo. La naturalidad es fundamental y 
simplemente es aplicar el sentido común”, dijo Arrieta. 
 
Informa elcomercio.pe, disponible en https://elcomercio.pe/economia/peru/quejarse-
servicio-publico-ineficiente-191708 sobre las quejas a instituciones del Estado, siendo las 
más frecuentes contra las municipalidades, y lo enfoca de la siguiente manera:  
“Las empresas que prestan servicios públicos muestran ser objeto de diversas 
quejas, lo cual conlleva a que se genere una mala atención a los ciudadanos”, 
explica Luis Miguel León, socio de Lazo, De Romaña & Gagliuffi Abogados. 
Según información de la Defensoría del Pueblo, en el 2014 se recibieron 33.748 
quejas a instituciones del Estado. Las Municipalidades con un mayor porcentaje de 
quejas fueron las municipalidades provinciales, que acumularon el 22,4%. Le 
siguieron las direcciones regionales de educación con 14,7% y la Oficina de 
Normalización Previsional (ONP) con 14,2%. 
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1.2. Antecedentes de Estudio. 
1.2.1 Internacional 
Achig & Viracocha (2017), en su tesis titulada “Benchmarking para las 
microempresas de calzado de la ciudad de Latacunga”, presentada para obtener el Título de 
Ingeniero Comercial, en la Universidad Técnica de COTOPAXI, concluye que:  
 Mediante el estudio se analizó la situación actual del proceso productivo 
de las microempresas que impiden el desarrollo de las mismas u 
ocasionan retrasos en las actividades de producción de calzado al 
contrario, lo observado en la empresa Plasticaucho que contiene la área 
espaciosas de entre 12 a 16 m2 por área de trabajo, que permite la libre 
circulación del personal y la trasportación de la materia prima y 
materiales. 
 Mediante las técnicas empleadas en la presente investigación se concluyó 
emplear una herramienta de distribución adecuada que permita mejorar 
los procesos productivos y el rendimiento del personal, el personal de la 
empresa Plasticaucho cuenta con la rotación de equipo de protección 
personal, lo que no sucede en la microempresa de calzado de la ciudad de 
Latacunga que algunos trabajan con ropa inadecuada que pueden 
ocasionar accidentes. 
1.2.2 Nacionales 
Rosales (2018), en su tesis titulada “Gestión de calidad con el uso de Benchmarking 
en las micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para 
damas en el Centro Comercial CHIC Galerías en el Distrito de Chimbote”, presentada para 
la obtención del título de Licenciada en Administración, en la Universidad Católica Los 
Ángeles de Chimbote, Perú; concluye:  
En todas las micro y pequeñas empresas entienden que la Gestión de 
Calidad permiten alcanzar los objetivos, así como las metas establecidas por 
la organización, interiorizan que la gestión de calidad permite alcanzar los 
objetivos y son de la opinión que una verdadera gestión de calidad conlleva  
a optimizar el rendimiento de todo negocio, midiendo el rendimiento del 
personal por vía de la observación y no conocen el término Gestión de 
Calidad, conocen las 5 s, como herramienta moderna y presentan 
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dificultades para la incorporación de calidad por la mínima iniciativa y el no 
conocimiento del puesto. La mayoría absoluta de los representantes de las 
micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de 
tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerías, del 
Distrito de Chimbote, creen que el benchmarking es prioritario para que este 
regrese al establecimiento, dan soluciones a los reclamos de los clientes, 
aunque la mayoría no conocen la interpretación de dicho término de manera 
formal, sino que por el contrario, las conocen a un modo más práctico, dado 
a sus experiencias empíricas obtenidas a lo largo de los años; por ende es 
común que para estos emprendedores el término atención al cliente se les 
haga familiar, porque constantemente a ello se dedican y conocen lo 
esencial que es un cliente para cualquier negocio, por lo tanto se esfuerzan 
siempre en brindar una correcta atención, de la manera más eficiente y 
eficaz, aplica la Gestión de Calidad en el servicio que brindan, es más 
afirman que la atención que brindan es buena, consideran que si brindan una 
buena atención al cliente y conocen el termino Benchmarking. 
 
Villacorta (2017), en su tesis titulada “El Benchmarking y su influencia en la ventaja 
competitiva de las micro y pequeñas empresas del sector comercio de prendas de vestir en 
la ciudad de Tarapoto,” emitida para la obtención del título profesional de Licenciado en 
Administración, en la Universidad Nacional de San Martín-T del Perú, concluye: 
 Con respecto a la variable ventaja competitiva, en su dimensión de 
creación, en su dimensión de sostenimiento, apropiación de rentas, se 
encuentra en un nivel regular. 
 El análisis de correlación de Pearson es de 0.834, este es mayor que 0.05, 
lo cual se concluye que existe una influencia directa y significativa entre 
el benchmarking y la ventaja competitiva. 
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1.3. Teorías relacionadas al Tema.  
1.3.1. Benchmarking: 
 
“Es un proceso sistemático y continuo para evaluar los productos, servicios y 
procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las 
mejores prácticas, con el propósito de realizar mejoras organizacionales” (SPENDOLINI, 
GERENCIA, 2006) 
 
1.3.1.1. Reseña histórica del Benchmarking: 
En el año 1982, en la ciudad de Rochester, la Corporación Xerox trató el 
aspecto organizacional, con relación a sus competidores, es en este escenario que se utilizó 
recién la palabra Benchmarking Competitivo y este sistema fue relevante por la manera de 
la recopilación de la información. Aplicándose dos contextos del Benchmarking; en primer 
lugar, siendo un proceso para comprender la situación de los competidores o no 
competidores, donde el punto de quiebre es separar las medidas comunes en funciones 
similares, el segundo escenario se evocó en los aspectos del proceso, no directamente de la 
producción, sino en el diseño, fabricación, comercialización proporcionada al servicio o 
producto. 
Ante ello la empresa Xerox continúo en la perfección del concepto de 
Benchmarking Competitivo entre los años 80 y es a finales de estos se estableció lo que se 
dio forma a lo que hoy es. (SPENDOLINI, GERENCIA, 2006) 
 
1.3.1.2. Definiciones del Benchmarking: 
El Benchmarking se convierte en una herramienta fundamental que puede 
guiar a la gente hacia el proceso de analizar el exterior en busca de ideas e inspiración en 
esencia, una herramienta para la organización que aprende.” (SPENDOLINI, GERENCIA, 
2006: 3 a la 18) 
 
1.3.1.3. Tipos del Benchmarking: 
Según SPENDOLINI (2006) señala que se presentan diferentes tipos de 
Benchmarking, tal como se enuncia a continuación: 
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Benchmarking Interno: Permite identificar los lineamientos y estándares 
interno dentro de una organización, vinculándolas con las comunicaciones 
internas para la resolución de los problemas encontrados. 
Benchmarking Competitivo: En este tipo de Benchmarking se identifican 
los diferentes productos, servicios y procesos que presentan los 
competidores vinculados directamente de la organización. Por ello es de 
mucha importancia posicionar los productos en el mercado. 
Benchmarking Funcional (genérico): Se evidencia en identificar 
productos, así como los servicios y procesos en las organizaciones que se 
encuentran directamente como competidores o no necesariamente para con 
la organización. 
 
SPENDOLINI, (2006) manifiesta que las organizaciones utilizan el 
Benchmarking bajo diferentes objetivos, pudiendo ser como parte del total de un proceso 
global para la resolución de solución de problemas, mejorando la organización y en un 
segundo punto toma el Benchmarking como medida para estar actualizada en las prácticas 
que implica en todo negocio a optimizar. 
 Planificación estratégica, evaluando y ejecutando planes de corto y a largo plazo. 
 Los pronósticos como tendencia de las predicciones en dependencia comerciales. 
 Aplicación de nuevas ideas de aprendizaje del tipo funcional. 
 Establecimiento de comparaciones entre competidores, así como organizaciones. 
 Implementación de producto y proceso para la obtención de resultados óptimos. 
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1.4 Formulación del Problema.  
1.4.1 Problema General: 
¿De qué manera un plan de Benchmarking influye en la atención a los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de La Victoria, Lambayeque, Año 
2019? 
 
1.4.2. Problemas Específicos: 
 ¿Cómo se aplica el plan de Benchmarking en la Municipalidad Distrital 
de La Victoria, Lambayeque? 
 ¿Cuál es el nivel de atención al usuario en la Municipalidad Distrital de 
La Victoria, Lambayeque? 
 ¿Cuáles son los factores del plan de Benchmarking que influirán en la 
Municipalidad Distrital de La Victoria, Lambayeque? 
 
1.5 Justificación e importancia del estudio.  
La presente investigación es justificable porque permite identificar los problemas 
actuales que aqueja muestra la Municipalidad Distrital de La Victoria en relación a la 
atención de los usuarios, por lo cual se propone acciones de mejora mediante la 
herramienta de proceso de benchmarking, comparando con entidades municipales de 
trayectoria del mismo servicio permitiendo obtener escenarios e información relevante que 
optimice la fidelización de los usuarios de la Municipalidad, ante ello esta investigación 
permitirá elaborar una propuesta como punto principal para mejorar la fidelización de los 
personas que gestionen algún trámite en la Municipalidad.  
La relevancia se enfoca porque en la actualidad, en las entidades pública por lo 
general no se ofrece una viable atención a los usuarios; es por ello que se desea mejorar los 
protocolos de servicio en muchas de ellas para que la atención al cliente se perfeccione, de 
igual forma la administración de gestión interna en relación a trámites con sistemas tardíos, 
colaboradores sin una óptima capacitación, falta de comunicación oportuna, entre otros 
indicadores que no permiten una viable atención para con los usuarios. En este contexto se 
podrá obtener una retroalimentación en los procesos que presenten los comportamientos 
organizacionales exitosos e implementar modificaciones y acciones planificadas en las 
actitudes y conductas de los usuarios. 
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La justificación práctica, para la presente investigación es que se dará a conocer la 
mejora de atención a los usuarios en la Municipalidad Distrital de La Victoria, mediante la 
utilización de procesos sistematizados que maximicen el desempeño del recurso humano 
que labora en la interacción al contacto con el cliente. 
La aplicación de las mejoras se manifiesta en la Municipalidad Distrital de La 
Victoria y los usuarios, mediante un cuestionario para averiguar y analizar cómo son 
atendidos y en qué medida estos, están satisfechos en cuanto al servicio. 
También este trabajo de investigación tiene una importancia metodológica ya que se 
va a desarrollar una serie de procesos que buscan generar mayor compromiso de lo 
colaboradores en sus labores diarias vinculadas a la atención. 
La pertinencia en cuanto a las mejoras de experiencias exitosas e información 
relevante se manifiesta con el complemento en cuanto a los avances que ofrece la 
tecnología que en la actualidad podemos obtener como el de acceder al internet y realizar 
análisis, filtros y búsquedas de diferentes enfoques con mayor relevancia y rapidez. 
 
1.6 Hipótesis.  
Un plan de benchmarking influye positivamente en la atención de la calidad del 
usuario de la Municipalidad Distrital de La Victoria, Lambayeque 
1.7 Objetivos. 
1.7.1. Objetivos General  
Determinar la influencia de un plan de Benchmarking en la atención del 
usuario de la Municipalidad Distrital de La Victoria. Lambayeque 
1.7.2. Objetivos Específicos 
• Identificar cuáles son los factores del plan de Benchmarking que se 
viene aplicando en Municipalidad Distrital de La Victoria. Lambayeque. 
• Conocer el nivel de atención al usuario en la Municipalidad Distrital de 
La Victoria. Lambayeque. 
• Identificar los factores del plan de Benchmarking que influirán en la 
atención al usuario. 
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II.  MATERIAL Y MÉTODO  
2.1.  Tipo y Diseño de Investigación.  
El trabajo de investigación es del tipo descriptivo y correlativo. El tipo de estudio es 
correlativo, porque al aplicar el plan de benchmarking en la mejora de la atención a los 
usuarios, se permitirá el estudio de las variables del problema para establecer cómo se 
vinculan e influyen en otras variables, estableciéndose una relación de causa - efecto.  
En la parte Descriptiva, se enuncia los fenómenos del tipo social en un contexto 
temporal y demográfico. 
En relación al diseño establecido en la presente investigación es del tipo No 
Experimental. 
El tipo de diseño empleado para la realización de la investigación se enuncia 
mediante el siguiente diseño. 
 
Leyenda: 
G: Grupo de estudio 
X: Plan de benchmarking 
O: Test o medición 
 
2.2.  Población y muestra.  
2.2.1. Población 
En relación a la población en estudio, esta será comprendida por todos los habitantes 
en base al Censo Nacional del año 2007 proyectado al 2019 por parte del INEI (92,655 
habitantes) del Distrital de La Victoria. 
Esta población estará constituida además por todos los trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de La Victoria que interactúan con el público en general del 
Distrito de La Victoria.  
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2.2.2. Muestra 
Hernández, R. (2003) señala que, para seleccionar una muestra, se debe en primera 
instancia definir la unidad de análisis (en esta parte se hace mención a personas, 
organizaciones, periódicos, etc.) es decir, a quienes se estarán midiendo.  
La muestra se tomó en cuenta a todos los habitantes que residen en el distrito de La 
Victoria y el número de trabajadores que tienen un contacto con el usuario final: 
N1= Población del Distrito de la Victoria en el año 2019 (92,655)  
𝒏 =
𝒁𝟐𝑷𝑸𝑵
𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝑷𝑸
 
Dónde: 
Z = 1.96 Valor al 95% de confianza 
P = 0.15 Probabilidad conocida 
Q = 0.85 Valor (1-P) 
e = 0.05 Error máximo permisible 
N = 92,655 (Población) 
 
𝒏 =
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟏𝟓)(𝟎. 𝟖𝟓)(𝟗𝟐𝟔𝟓𝟓)
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟗𝟐𝟔𝟓𝟓 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟏𝟓)(𝟎. 𝟖𝟓)
 
 
𝒏 =
𝟑𝟔𝟔𝟑𝟕. 𝟑𝟒
𝟏𝟖𝟕. 𝟒𝟗 + 𝟎. 𝟒𝟗
 
 
𝒏 =
𝟑𝟔𝟔𝟑𝟕. 𝟑𝟒
𝟏𝟖𝟕. 𝟎𝟎 + 𝟎. 𝟒𝟗
 
 
𝒏 = 𝟏𝟗𝟓 
 N2= Población de la Municipalidad Distrital de La Victoria que interactúa con el 
público en cuanto a la atención (20)  
 Se tomó como muestra la misma cantidad de la población según Hernández citado 
en Castro (2003), expresa que "si la población es menor a cincuenta (50) 
individuos, la población es igual a la muestra" (p.69). 
𝒏 = 𝟐𝟎 
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2.3.  Variables, Operacionalización.  
2.3.1. Variable Independiente: Plan de Benchmarking 
 Definición conceptual: Se conceptualiza mediante una herramienta 
de apoyo al proceso de la planificación de diversos productos, 
servicios que permite la optimización de la medición, así como la 
evaluación de los diferentes niveles en cuanto a las prestaciones 
técnicas (Rodríguez, F. 2004). 
 Definición Operacional: Se evidencia como una estrategia que 
permite el trabajo de equipo al orientar la atención sobre las buenas 
prácticas de negocios para mantenerse en forma competitiva en 
lugar que el interés individual. Es un esquema desde el punto de 
vista administrativo 
2.3.2. Variable Dependiente: Atención a los usuarios 
 Definición Conceptual: Rodríguez, J. & Jiménez, J. (2008) nos 
señala que, está relacionada con el conjunto de diversas actividades 
interrelacionadas que se atribuye a una organización con el propósito 
de que el cliente adquiera un servicio peor en el tiempo y lugar 
adecuado con el óptimo uso correcto. 
 Definición Operacional: Acción que se efectúa en el beneficio para 
con los usuarios manifestando todo tipo de interés y manifestando 
una atención debidamente exclusiva. 
 
  
2.3.1. VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
TÍTULO 
FORMULAC. DEL 
PROBLEMA 
/ HIPÓTESIS 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
 
PLAN DE BENCHMARKING EN 
LA ATENCIÓN A LOS 
USUARIOS DE LA 
MUNICIPALIDAD DISTRITAL 
DE LA VICTORIA, 
LAMBAYEQUE. AÑO 2019 
SITUACIÓN PROBLEMÁTICA: 
DEFICIENCIAS EN LA 
ATENCIÓN AL USUARIO EN LA 
MUNICIPALIDAD  DISTRITAL 
DE LA VICTORIA POR FALTA 
DE ESTRATEGIAS 
PERTIENENTES 
FORM. DEL PROBL. 
¿De qué manera un plan de 
Benchmarking influye en la 
atención a los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de 
La Victoria, Lambayeque, 
Año 2019? 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
PLAN DE 
BENCHMARKING 
SERVICIO 
SATISFACCION 
ACCION 
CALIDAD 
BUENA 
DEFICIENTE 
HIPÓTESIS 
Un plan de benchmarking 
influye significativamente en 
la calidad de la atención del 
usuario de la Municipalidad 
Distrital de La Victoria, 
Lambayeque Año 2019 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
ATENCIÓN A LOS 
USUARIOS 
TIEMPO 
BREVE 
EXTENSO 
EN ESPERA 
DE ACUERDO AL 
TRÁMITE 
MESA DE PARTES 
PLATAFORMA 
ORIENTACION AL 
USUARIO 
TRAMITE 
DOCUMENTARIO 
 
  
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad.  
En la investigación se utilizaron diversos métodos teóricos y empíricos del punto de 
vista científico que permitieron en una primera instancia evidenciar el diagnóstico de la 
investigación con la aplicación de métodos prácticos, así como teóricos como la 
observación desde un enfoque tanto individual como grupal, aplicando el debido 
cuestionario para el análisis de la variable “Atención al usuario” 
El método a aplicar será el inductivo – deductivo 
En relación al instrumento se optará por el cuestionario: Sampieri, R & Collado, C & 
Lucio, P. (2010). Señala como un conjunto de interrogantes respecto a una o más variables 
a medición, siendo con mucha congruencia con el planeamiento del debido problema y la 
hipótesis. El cuestionario se ha basado en 10 preguntas para el usuario final y 10 para el 
trabajador de la Municipalidad de La Victoria. 
2.5.  Procedimientos de Análisis de Datos.  
En relación a la recolección de datos se aplicará el software de Microsoft Excel, 
permitiendo el debido análisis de los datos por cada variable, evaluando toda la 
confiabilidad, así como la validez obtenida por los instrumentos de medición, mostrando 
dichos resultados en diversa tablas, gráficos y cuadros estadísticos 
Los resultados finales serán debidamente estructurados y viabilizados, que permitirán 
como soporte para el análisis de la discusión y en consecuencia para el diseño de las 
conclusiones obtenidas en la presente investigación. 
2.6.  Criterios Éticos  
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento 
informado 
Los usuarios aceptaron con pertinencia ser abordados, reconociendo 
sus derechos. 
Confidencialidad 
Toda la información relacionada por parte de los usuarios se les 
comunicó la privacidad pertinente, con la protección de sus 
identidades en cuanto a los datos brindados para la investigación. 
Observación 
Participante 
La ética por parte del investigador se realizó con prudencia en todo 
el proceso, demostrando responsabilidad para con los efectos 
posibles que son materia de estudio. 
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2.7.  Criterios de Rigor Científico.  
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS 
DEL CRITERIO 
PROCEDIMIENTOS 
Credibilidad por 
medio del valor 
de la verdad y 
plena 
autenticidad 
Resultados de las 
variables estudiadas 
Se constata la veracidad de los 
resultados emitidos como válidos por 
los usuarios. 
Se evidenció la observación y análisis 
de las variables. 
Se desarrolló el tema de la discusión por 
medio de la triangulación. 
Transferibilidad 
y aplicabilidad 
Resultados orientados 
a la generación del 
bienestar 
organizacional.  
Se efectuó la secuencia en detalle del 
contexto y de los integrantes en la 
presente investigación. 
Los datos fueron adjuntados por medio 
de un muestreo para luego implementar 
la codificación y el respectivo análisis, 
así como también el cuestionario y la 
observación pertinente. 
Consistencia 
para la 
replicabilidad 
Resultados obtenidos 
Por medio de la 
investigación mixta 
Se estableció la triangulación de toda la 
información. 
Con relación al cuestionario utilizado en 
el recojo sistemático de la información 
fue acreditado por especialistas 
evaluadores externos con el fin de 
autenticar la debida pertinencia y 
relevancia del trabajo de investigación. 
El análisis de la investigación así como 
el almacenamiento de los datos se 
estableció bajo las aristas del punto de 
vista empírico, crítico y vivencial. 
Confirmabilidad 
y neutralidad 
Existe veracidad en la 
investigación por los 
resultados obtenidos. 
La información resultante de la 
investigación fue sincronizada con la 
literatura pertinente. Estos resultados se 
compararon con investigaciones tanto 
local, regional, nacional e internacional 
con un margen de similitudes 
vinculadas con las variables y con una 
periodicidad de los últimos cinco años. 
Relevancia 
Evidencia del logró de 
los objetivos 
planteados  
Las variables de estudios fueron 
comprendidas y analizadas en su 
totalidad, mostrando pertinencia entre la 
justificación y los resultados finales. 
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III.  RESULTADOS  
3.1.  Resultados en Tablas y Figuras.  
Tabla N° 01 
Pregunta N° 01: ¿En qué rango se encuentra su edad?   
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 01 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Interpretación: 
Con la información mostrada se puede establecer que, de un total de 195 
usuarios que corresponde al 100%, el 30% de encuestados se encuentran en el tramo 
de 51 a 60 años, un 20% entre 41 a 50 años, seguido de un 17% de 18 a 30 años, el 
17% de 61 años a más y el 16% entre 31 a 40 años. 
 
 
La percepción que tienen los usuarios a nivel de atención en cuanto a la demora del tiempo 
prestados por la Municipalidad Distrital de la Victoria es frecuentemente en un 38% y a 
menudo en el 31%. 
Se debe tener en cuenta que los usuarios califican con el 25% como un servicio regular y 
deficiente, en tanto que para el nivel de satisfacción es de 42.2% cuya calificación es de un 
servicio como de muy bueno y bueno 
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Tabla N° 02 
Pregunta N° 02: ¿Percibe Ud. que se genera demasiado tiempo en su trámite 
realizado en la MDLV?   
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 02 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Interpretación: 
Del gráfico podemos establecer que, de un total de 195 usuarios que 
corresponde al 100%, el 46% de encuestados indican que SIEMPRE perciben 
demasiado tiempo en la realización de su trámite en la Municipalidad, el 33% 
FRECUENTEMENTE, un 14% señala que A VECES y solo un 7% manifiesta que 
NUNCA. 
 
 
La percepción que tienen los usuarios a nivel de atención en cuanto a la demora del tiempo 
prestados por la Municipalidad Distrital de la Victoria es frecuentemente en un 38% y a 
menudo en el 31%. 
Se debe tener en cuenta que los usuarios califican con el 25% como un servicio regular y 
deficiente, en tanto que para el nivel de satisfacción es de 42.2% cuya calificación es de un 
servicio como de muy bueno y bueno 
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Tabla N° 03 
Pregunta N° 03: ¿En relación al personal que trabaja en la MDLV, cree que están 
debidamente capacitados para el desarrollo de sus funciones? 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 03 
 
 
 
 
 
  
Interpretación: 
De un total de 195 usuarios que corresponde al 100%, el 85% de encuestados 
indican que NO están debidamente capacitados los trabajadores de la Municipalidad 
en cuanto al desarrollo de sus funciones, mientras que solo un 15% señala que SI. 
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Tabla N° 04 
Pregunta N° 04: ¿En el tema del trato hacia el público por parte del personal de la 
MDLV, cree Ud. que es el pertinente y adecuado? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 04 
 
  
Interpretación: 
Según la imagen se puede establecer que, de un total de 195 usuarios que 
corresponde al 100%, el 48% de encuestados indican que PARA NADA perciben un 
trato pertinente, un 36% manifiesta  POCO PROBABLE, el 9% MUY PROBABLE 
y solo un 7% cree que DEFINITIVAMENTE. 
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Tabla N° 05 
Pregunta N° 05: ¿Está de acuerdo con el horario partido de atención por parte de la 
MDLV? 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 05 
 
 
 
 
 
 
  
Interpretación: 
Muestra que, de un total de 195 usuarios que corresponde al 100%, el 81% de 
encuestados indican que NO están de acuerdo con el horario partido establecido por 
parte de la Municipalidad para la atención al público, mientras que solo un 19% señala 
que SI. 
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Tabla N° 06 
Pregunta N° 06: ¿Cree que el área competente de atención al cliente en la MDLV, 
cuenta con eficientes equipos de tecnología y materiales para su labor? 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 06 
 
  
Interpretación: 
Según lo mostrado se puede establecer que, de un total de 195 usuarios que 
corresponde al 100%, el 89% de encuestados indican que NO cuenta la Municipalidad 
con eficientes equipos de tecnología y materiales en relación a sus labores diarias, 
mientras que solo un 11% señala que SI. 
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Tabla N° 07 
Pregunta N° 07: ¿Tiene conocimiento que la MDLV cuenta con mecanismos para la 
atención de quejas y reclamos de los usuarios? 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 07 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
Interpretación: 
En un total de 195 usuarios que corresponde al 100%, el 92% de encuestados 
indican que NO tienen conocimiento en que la Municipalidad cuente con mecanismos 
de atención, mientras que solo un 08% señala que SI. 
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Tabla N° 08 
Pregunta N° 08: ¿Cree Ud. que se piden muchos requisitos para la realización de un 
trámite en la MDLV? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 08 
 
 
  
 Interpretación: 
Se evidencia que de un total de 195 usuarios que corresponde al 100%, casi el 
60% señalan que DEFINITIVAMENTE se piden muchos requisitos para la 
realización de un trámite en la Municipalidad, un 30% manifiesta MUY PROBABLE, 
el 06% POCO PROBABLE y 05% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 09 
Pregunta N° 09: ¿En el área de atención al usuario según su experiencia cree que 
debería aplicarse un programa de mejora en todo el sistema? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 09 
 
 
 
  
 Interpretación: 
Teniendo en cuenta la información resultante se puede establecer que de un 
total de 195 usuarios que corresponde al 100%, casi las ¾ partes de los encuestados, es 
decir, el 73% señalan que DEFINITIVAMENTE se debe de aplicar un programa de 
mejora en cuanto a la atención al usuario por parte de la Municipalidad, un 12% 
manifiesta MUY PROBABLE, el 8% POCO PROBABLE y solo un 7% cree que 
PARA NADA. 
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Tabla N° 10 
Pregunta N° 10: ¿Mejoraría la gestión de su trámite en la MDLV si la atención se 
realizará en horario corrido? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 10 
 
 
 
 
  
 Interpretación: 
Se aprecia que de un total de 195 usuarios que corresponde al 100%, el 43% 
señalan que DEFINITIVAMENTE se mejoraría la gestión en el trámite de la 
atención al usuario por parte de la Municipalidad, un 20% manifiesta MUY 
PROBABLE, el 21% POCO PROBABLE y el 16% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 11 
Pregunta N° 11: ¿Cree que la MDLV en relación a la atención al usuario, cumple 
con su función de brindar un servicio eficiente y eficaz? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 11 
 
  
 Interpretación: 
De un total de 20 trabajadores que corresponde al 100%, la mitad de los 
encuestados, es decir, el 50% señalan que DEFINITIVAMENTE cumplen con su 
función de brindar un servicio eficiente y eficaz hacia los usuarios en relación a su 
atención, un 32% manifiesta MUY PROBABLE, el 15% POCO PROBABLE y solo 
un 5% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 12 
Pregunta N° 12: ¿Ud. tiene a través del Manual de Organizaciones y Funciones bien 
detallado sus acciones a realizar en el área de atención al usuario? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 12 
 
  
 Interpretación: 
Podemos interpretar que se puede establecer que de un total de 20 
trabajadores que corresponde al 100%, el 45% señalan que PARA NADA conocen en 
detalle las funciones que deben brindar como Municipalidad hacia el usuario en 
cuanto a la atención, un 25% manifiesta POCO PROBABLE, el 20% MUY 
PROBABLE y solo un 10% cree que DEFINITIVAMENTE. 
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Tabla N° 13 
Pregunta N° 13: ¿La demora que existe por un trámite en su área, cree que es el 
indicado? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 13 
 
 
  
 Interpretación: 
En esta pregunta se puede establecer que de un total de 20 trabajadores que 
corresponde al 100%, más de la mitad de los encuestados, es decir, el 65% señalan que 
DEFINITIVAMENTE son conscientes que el tiempo en la demora de un trámite 
hacia los usuarios es el indicado, un 15% manifiesta MUY PROBABLE, el 10% 
POCO PROBABLE y solo un 10% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 14 
Pregunta N° 14: ¿Existen planes de incentivos por parte de la Municipalidad para 
los trabajadores en cuanto a la atención a los usuarios? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 14 
 
  
 Interpretación: 
Del total de 20 trabajadores que corresponde al 100%, el 60% señalan que 
NUNCA gozaron de planes de incentivo por parte de la Municipalidad en relación a la 
atención a los usuarios, un 20% manifiesta A VECES, el 10% 
FRECUENTEMENTE y un 10% señala que SIEMPRE. 
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Tabla N° 15 
Pregunta N° 15: ¿Ud. desearía trabajar en diferente horario al actual para dar un 
mejor servicio de atención al cliente en la MDLV? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 15 
 
 
 
 
 
 
  
 Interpretación: 
Analizando los datos, se puede establecer que de un total de 20 trabajadores 
que corresponde al 100%, más de la mitad, es decir, el 65% señalan que PARA 
NADA están de acuerdo en trabajar en horario diferente al actual con el fin de brindar 
un mejor servicio hacia el usuario en cuanto a la atención, un 15% manifiesta MUY 
PROBABLE, el 10% POCO PROBABLE y un 10% cree que 
DEFINITIVAMENTE. 
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Tabla N° 16 
Pregunta N° 16: ¿Estando en el área de atención al usuario de la MDLV, desearía su 
persona rotar a otra dependencia que no tenga que interactuar con clientes? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 16 
 
 
 
 
 
  
 
Interpretación: 
De un total de 20 trabajadores que corresponde al 100%, más de la mitad de 
los encuestados, es decir, el 60% señalan que DEFINITIVAMENTE desearían 
trasladarse o rotar a otra dependencia que no tenga que ver con interactuar con el 
usuario, un 15% manifiesta MUY PROBABLE, el 10% POCO PROBABLE y un 
15% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 17 
Pregunta N° 17: ¿Cuenta el área de atención al cliente de la MDLV con 
infraestructura, equipamiento y tecnología pertinente para otorgar un buen servicio? 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 17 
  
 
Interpretación: 
Se visualiza que se puede establecer que, de un total de 20 trabajadores que 
corresponde al 100%, el 80% de encuestados indican que NO cuenta con una 
infraestructura, equipamiento y tecnología pertinente por parte de la Municipalidad 
para una óptima atención al usuario, mientras que solo un 20% señala que SI. 
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Tabla N° 18 
Pregunta N° 18: ¿Si se aumenta el número de personal en el área de atención al cliente se 
mejoraría la respuesta a los pedidos de los usuarios? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 18 
 
 
 
 
 
  
 Interpretación: 
En esta parte se puede establecer que de un total de 20 trabajadores que 
corresponde al 100%, más de la mitad de los encuestados, es decir, el 65% señalan que 
DEFINITIVAMENTE mejoraría la atención al usuario por parte de la Municipalidad 
si se aumentasen el número de trabajadores en esta área, un 15% manifiesta MUY 
PROBABLE, el 10% POCO PROBABLE y un 10% cree que PARA NADA. 
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Tabla N° 19 
Pregunta N° 19: ¿Cuenta Ud. y sus compañeros del área de atención al cliente con 
capacitaciones periódicas por parte de la MDLV en relación a sus funciones? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 19 
 
 
 
 
 
 
 
  
 Interpretación: 
De un total de 20 trabajadores que corresponde al 100%, el 55% de 
encuestados indican que NUNCA recibieron capacitaciones periódicas por parte de la 
Municipalidad para optimizar el proceso de atención al usuario, el 25% A VECES, un 
10% señala que FRECUENTEMENTE y el 10% manifiesta que SIEMPRE. 
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Tabla N° 20 
Pregunta N° 20: ¿Según su experiencia laboral, cree que se debería cambiar el proceso de 
atención del usuario en la MDLV mediante un programa de mejora? 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 20 
 
  
 Descripción 
Como gráfico final se puede establecer que de un total de 20 trabajadores que 
corresponde al 100%, el 45% señalan que PARA NADA se debería modificar el 
proceso de atención al usuario mediante un programa de mejora por parte de la 
Municipalidad, un 40% manifiesta POCO PROBABLE, el 10% MUY PROBABLE 
y solo un 5% cree que DEFINITIVAMENTE. 
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3.2.  Discusión de Resultados. 
El respectivo análisis, así como la interpretación de los resultados se realizó teniendo 
en base las respuestas de las encuestas dirigidas a los 195 usuarios y 20 colaboradores de la 
MDLV. 
De las preguntas 01 a la 10, estas están vinculadas sobre los aspectos generales de los 
usuarios entrevistados; teniendo como respuestas importantes sobre estas inquietudes las 
siguientes: 
La interrogante 1 trata sobre la edad del usuario, teniendo como resultado que el 
rango de mayor representación es el grupo comprendido entre 51 a 60 años de edad con un 
30%, seguido por el de 41 a 50 años con un 20%, lo que conformarían la mitad de los 
encuestados 
Este resultado es significativo si se considera que cada rango de grupos de edades a 
la que pertenece, conllevan a situaciones diferentes al momento de ser atendidos por parte 
de la Municipalidad;  
El tiempo que se genera en la espera por parte del usuario en su trámite como se 
indica en la pregunta N° 02, observamos como resultado que casi el 80 % de los usuarios 
lo considera muy alto 
Este es un punto a tener en cuenta, porque se debería optimizar el tiempo mediante la 
simplificaron administrativa, evitando cuellos de botellas y trámites innecesarios, 
considerando que el tiempo de espera sea agradable y el indicado, evitando en menor 
proporción un sentimiento de insatisfacción y molestia al momento de realizar largas colas, 
cuando se realiza un servicio. 
Se menciona en la pregunta N° 03 el grado de capacitación por parte de los 
colaboradores de la Municipalidad, señalando que en un contundente 85% manifiestan y 
perciben que no lo están, teniendo además que no se cuenta con eficientes equipos de 
tecnología y materiales según la interrogante N° 06 con un casi 90% 
Al indagarse sobre el tema del trato pertinente y adecuado hacia el público por parte 
de la Municipalidad, según la pregunta No. 04 en donde se señala como respuesta que un 
48% respondió Para Nada y 36% Poco Probable, y si la Municipalidad cuenta con 
mecanismos para la atención de quejas y reclamaos como se señala la interrogante N° 07 
obteniendo como respuesta un categórico 92% 
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Se puede apreciar que se cuestionan aspectos importantes de la atención al cliente, al 
momento de recibir un usuario en la Municipalidad, que influirán en la imagen y 
confiabilidad de los usuarios para con la institución.  
Sabiendo que, no estamos ante una entidad particular, sino en una institución pública, 
se debe de tener en cuenta estos elementos para una mejor atención de los resultados 
esperados. Al momento de atender a un cliente, el trato es un aspecto importante, pues en 
si se trata de crear y crear una relación óptima y amical con el usuario. 
En relación al horario ideal de los usuarios en atención por parte de los servicios 
municipales, se manifiesta en la pregunta N°. 05 en donde no están de acuerdo en más del 
80% y que mejoraría la gestión en su trámite si esta fuera en horario corrido en un 63% 
como lo señala en la interrogante N° 10. Antes esta información la preferencia de la 
mayoría de usuarios es asistir en horario corrido, por lo que se debe tener en cuenta con la 
importancia debida para una mejor atención al usuario.  
El grado de burocracia en la realización de su trámite según la pregunta N° 08 señala 
que Definitivamente en un 60% y 30% Muy Probablemente se piden muchos requisitos en 
dichos trámites. 
En este escenario solo existe una entidad Municipal por distrito, por lo que no se 
presentaría una competencia dentro del mismo sector, sin embargo, esto no excluye a la 
institución de no reconocer cuales son los puntos inherentes del servicio, como los 
adicionales importantes para la creación de una imagen eficiente y positiva de la 
institución en la participación ciudadana, contribuyendo a mejorar la calidad de vida del 
usuario. 
En cuanto a la propuesta sobre la aplicación de un programa de mejora en todo el 
sistema para la atención al usuario por parte de la Municipalidad según la pregunta N° 09 
arrojo que un 73% señalaron que Definitivamente y un 12% Muy Probable, por lo que se 
evidencia que casi un 85% de los usuarios están demandando un proceso de mejora, como 
lo señala: 
En esta segunda parte se analizará y discutirá las preguntas restantes, es decir, desde 
la 11 a la 20, las cuales están relacionadas al personal de la Municipalidad que atiende al 
usuario final. 
Observando los resultados de la tabla N° 11 sobre el papel que cumplen los 
colaboradores en relación a la atención hacia los usuarios, se refleja que un 50% señala que 
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Definitivamente y un 30% Muy Probable, por lo que según las cifras; ellos perciben en un 
80% que están brindando una buena atención, cifra similar en cuanto al tiempo en la 
demora del trámite como se plasma en la interrogante N° 13; estas respuestas se vinculan 
con las respuestas de la N° 12 en la cual señala que no tienen bien definido sus acciones a 
seguir según el Manual de Organizaciones y Funciones en un casi 70%, llegando a la 
interpretación que existe una buena predisposición en la atención por parte del personal de 
la Municipalidad pero que no conocen los lineamientos a seguir para alcanzar dicha 
atención.  
La motivación en una organización es muy determinante y esto se ve reflejado en la 
pregunta N° 14 en la cual se les consultó si existen planes de incentivos en su labor de 
atención a los clientes, señalando que casi nunca lo hubo en un 80%  
Tomando como referencia, los autores Redhead (2013), Onton (2010) y Padilla 
(2016) en sus estudios concuerdan en que la calidad del servicio está en función con la 
satisfacción del usuario y estas a su vez guardan relación con la predisposición por parte de 
los colaboradores de las instituciones que es la satisfacción laboral frente a las 
expectativas, retribución económica y entorno físico para que sea satisfacción o 
insatisfacción. Así también, se logrará una buena satisfacción laboral cuando los 
trabajadores estén involucrados en conocer que la razón de ser de una organización son los 
usuarios quienes satisfacen una necesidad y es la forma como perciben el servicio para 
luego plasmarlo en evaluar según los objetivos de cada institución. 
Existe además una resistencia al cambio en cuanto a la variación en el horario de 
trabajo con relación al actual en casi un 80% por lo que representa un alto porcentaje según 
la pregunta N° 15, pero que en un 75% de los colaboradores encuestados desean una 
rotación a otra dependencia que no tenga que interactuar con los clientes, esto hace 
suponer que no existe una debida y permanente capacitación en las funciones según la 
interrogante N° 19 en un 80% que lo señalan. Esta escasez de capacitación al personal se 
puede reflejar en los resultados de la pregunta N°18 en donde un 80% señala que 
aumentando el número de colaboradores se podría mejorar la atención. 
Un dato a tomar en cuenta es con relación a la pregunta N° 16 en donde los 
colaboradores desean trasladarse a otra área que no tenga que tener contacto con el usuario 
en un 60% por lo que indicaría ciertas deficiencias en cuanto a este proceso de atención, 
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pero que este mejoraría si se aumentasen el número de personal en dicha área como lo 
sustenta la interrogante N° 18 en un 65% 
En el análisis de la pregunta N° 17 formulada a los colaboradores arrojó el mismo 
porcentaje del 80% que la interrogante N° 06 realizada a los usuarios en donde se pone de 
manifiesto que el área de atención al cliente no cuenta con los equipos de tecnología y 
materiales pertinentes, por lo que es un factor a tener en cuenta para la sistematización de 
la información en base al soporte tecnológico en dicha área. 
Finalmente observamos en la pregunta N° 20 que existe una resistencia al cambio en 
relación a la implantación de un nuevo sistema para el proceso de atención al cliente 
mediante un programa de mejora en un 45% donde señalaron Para Nada y 40% Poco 
Probable, por lo que representa casi el75% de todos los encuestados. Estos resultados 
concuerdan por lo señalado por Catalán (2016) donde encontró que existe predominancia 
de una resistencia individual a la implementación de nuevas políticas y nuevas funciones, y 
ello generado por la falta de información consensuada con los actores del cambio dentro de 
la entidad; dichos resultados coinciden con los encontrados en la presente investigación, 
donde existe un nivel preocupante de resistencia del personal ante posibles escenarios de 
cambio.  
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3.3.  Aporte Práctico. 
ELABORACIÓN DEL PLAN DE BENCHMARKING 
Etapas: 
1. PLANIFICACIÓN. 
2. ANÁLISIS. 
3. PLAN DE ACCIÓN. 
 
1. PLANIFICACIÓN. 
1.1. Alcance 
Se emite esta propuesta tentativa de un plan de benchmarking teniendo en cuenta 
como referencia la visión y misión de la Municipalidad Distrital de La Victoria 
(MDLV), así como la pertinencia de los objetivos relevantes que se esperan 
alcanzar con la realización del plan, conteniendo las estrategias pertinentes 
para fortalecer en el mejoramiento de los factores que influyen 
significativamente en la mala atención a los usuarios, los alcances y 
recomendaciones para el uso óptimo de este plan de mejora. 
1.2. Proceso de benchmarking 
• Esta implementación no debe entenderse con la obtención de sus logros en el 
corto plazo, sino como una aplicación permanente en la línea del tiempo con 
sus estrategias pertinentes entre los actores de la Municipalidad, pero que se 
requieren un papel determinante de apoyo y respaldo de la Alta Dirección que 
en este caso esta conformad por el Alcalde y Gerencia Municipal siendo ellos 
los primeros impulsores de la mejora para obtener los resultados esperados. 
• La comunicación y formación es proridad en la fase inicial. 
Por ello el involucramiento de los colaboradores es fundamental para el éxito 
del plan con un trabajo de equipo, creando empatía, sinergia entre ello, todo 
ello orientado  
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2. ANÁLISIS. 
2.1. Diagnóstico Interno – Análisis mediante la Matriz FODA 
Para la aplicación eficaz del plan de Benchmarking se tendrá que identificar el 
respectivo análisis interno y externo para poder identificar las áreas funcionales 
que serán sometidas al benchmarking y así orientar las estrategias para la 
mejora continua 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Facilidad de adaptación al cambio. 
 Capacitación progresiva de 
recursos humanos 
 Incremento progresivo de la 
recaudación de los impuestos 
municipales 
 Mejoras en la Simplificación de 
procedimientos Administrativos 
 
 Instrumento de gestión 
desactualizados 
 Deficiente Infraestructura 
municipal 
 Alto nivel de Rotación Personal 
 Deficientes Canales de 
Comunicación 
 Asignación presupuestal 
restringida 
 Inadecuada ubicación de las 
instalaciones y ambientes 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Implementación de nuevos 
programas estratégicos enfocados 
en resultados 
 Tendencia creciente en la 
recaudación de Ingresos de los 
Gobiernos Locales 
 Descentralización Económica. 
 Mínima Cultura Tributaria entre 
los vecinos del Distrito 
 Retraso y disminución en las 
Transferencias de los recursos del 
Gobierno Central  a la entidad 
 Mayor índice de inseguridad 
ciudadana 
Fuente: Portal Web: Plan Operativo Institucional 
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3. PLAN DE ACCIÓN. 
MANUAL PARA MEJORAR LA ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA EN LAS 
ENTIDADES DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA APLICADO A LA 
MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO DE LA VICTORIA – CHICLAYO 
 
a) APORTE: 
Aplicación de los lineamientos para el proceso de implementación progresiva del Manual 
para Mejorar la Atención a la Ciudadanía en las entidades de la Administración Pública 
según Resolución Ministerial N° 186-2015-PCM como política nacional de modernización 
de la gestión pública mediante la aplicación de los nueves estándares para una atención de 
calidad a la ciudadanía que se deriva de un estudio llevado a cabo por la Secretaria de 
Gestión Pública – SGP de la Presidencia de Consejo de Ministros: 
1) MANUAL PARA MEJORAR LA ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA EN LAS 
ENTIDADES DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA  
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/10/manual-atencion-ciudadana.pdf 
2) PLAN DE CAPACITACIÓN PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL MANUAL 
PARA MEJORAR LA ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA  
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/04/Plan-de-Capacitacion.pdf 
3) APLICATIVO DE AUTOEVALUACIÓN DE LAS ENTIDADES PÚBLICAS EN LA 
CALIDAD DE ATENCIÓN PRESTADA A LA CIUDADANÍA 
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/04/Manual-para-uso-del-software-de-
autoevaluacion.pdf 
https://apps.gestionpublica.gob.pe/autoevaluacion/ 
4) PROTOCOLO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD 
PROVINCIAL DE AREQUIPA" 
https://www.muniarequipa.gob.pe/descargas/transparencia/directivas/D_2015_007
.pdf 
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IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
4.1.  Conclusiones: 
 La Municipalidad presenta un problema en relación al servicio de atención al 
usuario, ya que en el análisis realizado se evidenció resultados negativos, es decir, 
el usuario tiene la percepción que la entidad no brinda una atención de calidad, en 
relación al tiempo, el trato y equipamiento por parte de los colaboradores de la 
entidad. 
 
 Presenta una influencia en relación a la resistencia al cambio en la actividad laboral 
en la atención al usuario por parte de la Municipalidad Distrital de “La Victoria” el 
colaborador municipal presenta una resistencia en relación a diversas situaciones de 
cambio organizacional mediante un plan de Benchmarking. 
 
 La propuesta a implementar se ha elaborado con el fin de optimizar el proceso de 
atención al usuario de la Municipalidad para lo cual se ha utilizado como 
herramienta de gestión benchmarking, permitiendo realizar un patrón de 
comparación con una de las Entidades Municipalices eficientes en el ámbito 
nacional. 
 
 Los instrumentos utilizados para el debido diagnóstico fueron validados por dos 
expertos en el tema, con la participación adicional del Jefe de Recursos Humanos 
de la Entidad Municipal aportando su experiencia y conocimiento sobre el tema de 
investigación. 
 
 La propuesta se evidencia con un manual de buenas prácticas que se ha 
desarrollado para mejorar la atención al usuario en la Municipalidad Distrital de 
“La Victoria” 
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4.2  Recomendaciones: 
 Se debe de aplicar los estándares para la atención de calidad a la ciudadanía según 
el manual propuesto, mediante el aplicativo de autoevaluación de las entidades 
públicas, así como el protocolo de atención al ciudadano, detallando cada una de 
las acciones a seguir y las buenas prácticas que permitirán a resolver los problemas 
detectados en la investigación, la finalidad de la propuesta es mejorar la atención de 
los usuarios en un largo plazo sin embargo hay actividades que se implementaran a 
corto plazo y se espera obtener resultados positivos, sugiriendo adecuar e 
implementar en el Manual de Organización y Función para su aplicación. 
 
 El nivel de resistencia al cambio encontrado es alto por tanto se recomienda 
establecer medidas de mejora en aspectos relacionados con los canales de 
comunicación como la sensibilización, motivación, capacitación e involucramiento 
para el logro de un mayor compromiso de los funcionarios de la Municipalidad 
Distrital “La Victoria”. 
 
 La Municipalidad debe modificar el horario de atención al público ya que esto 
permitirá una mejor captación de usuarios, pero para ello debe de consensuar con lo 
colaboradores para su implementación, reduciendo además barreras como la 
burocracia y los cuellos de botellas que se presentan en dicha atención. 
 
 Establecer una política de capacitación continua a los colaboradores, brindando 
mejores propuestas y estímulos para que así puedan trabajar con mayor eficiencia y 
otorgar una buena atención hacia los usuarios. 
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Anexo N° 01:  
 
FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS USARIOS EN RELACIÓN A 
LA ATENCIÓN PRESTADA POR PARTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL 
DE LA VICTORIA 
 
Pregunta N° 01:  
¿En qué rango se encuentra su edad?   
a) 18 a 30 años. 
b) 31 a 40 años. 
c) 41 a 50 años. 
d) 51 a 60 años. 
e) 61 a más. 
 
Pregunta N° 02: 
¿Percibe Ud. que se genera demasiado tiempo en su trámite realizado en la MDLV?   
a) Nunca. 
b) A veces. 
c) Frecuentemente. 
d) Siempre. 
 
Pregunta N° 03: 
¿En relación al personal que trabaja en la MDLV, cree que están debidamente capacitados 
para el desarrollo de sus funciones? 
a) Si. 
b) No. 
 
Pregunta N° 04:  
¿En el tema del trato hacia el público por parte del personal de la MDLV, cree Ud. que es 
el pertinente y adecuado? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
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Pregunta N° 05: 
¿Está de acuerdo con el horario partido de atención por parte de la MDLV? 
a) Si. 
b) No. 
 
Pregunta N° 06: 
¿Cree que el área competente de atención al cliente en la MDLV, cuenta con eficientes 
equipos de tecnología y materiales para su labor? 
a) Si. 
b) No. 
 
Pregunta N° 07: 
¿Tiene conocimiento que la MDLV cuenta con mecanismos para la atención de quejas y 
reclamos de los usuarios? 
a) Si. 
b) No. 
 
Pregunta N° 08:  
¿Cree Ud. que se piden muchos requisitos para la realización de un trámite en la MDLV? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 09:  
¿En el área de atención al usuario según su experiencia cree que debería aplicarse un 
programa de mejora en todo el sistema? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
  55  
  
  
Pregunta N° 10:  
¿Mejoraría la gestión de su trámite en la MDLV si la atención se realizará en horario 
corrido? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
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Anexo N° 02:  
FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS COLABORADORES EN 
RELACIÓN A LA ATENCIÓN PRESTADA HACIA LOS USUARIOS DE LA 
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA VICTORIA 
 
Pregunta N° 01:  
¿Cree que la MDLV en relación a la atención al usuario, cumple con su función de brindar 
un servicio eficiente y eficaz? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 02:  
¿Ud. tiene a través del Manual de Organizaciones y Funciones bien detallado sus acciones 
a realizar en el área de atención al usuario? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 03:  
¿La demora que existe por un trámite en su área, cree que es el indicado? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 04: 
¿Existen planes de incentivos por parte de la Municipalidad para los trabajadores en cuanto 
a la atención a los usuarios? 
a) Nunca. 
b) A veces. 
c) Frecuentemente. 
d) Siempre. 
  57  
  
  
Pregunta N° 05: 
¿Ud. desearía trabajar en diferente horario al actual para dar un mejor servicio de atención 
al cliente en la MDLV?  
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 06: 
¿Estando en el área de atención al usuario de la MDLV, desearía su persona rotar a otra 
dependencia que no tenga que interactuar con clientes? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
 
Pregunta N° 07: 
¿Cuenta el área de atención al cliente de la MDLV con infraestructura, equipamiento y 
tecnología pertinente para otorgar un buen servicio? 
a) Si. 
b) No. 
 
Pregunta N° 08: 
¿Si se aumenta el número de personal en el área de atención al cliente se mejoraría la 
respuesta a los pedidos de los usuarios? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
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Pregunta N° 09: 
¿Cuenta Ud. y sus compañeros del área de atención al cliente con capacitaciones periódicas 
por parte de la MDLV en relación a sus funciones? 
a) Nunca. 
b) A veces. 
c) Frecuentemente. 
d) Siempre. 
 
Pregunta N° 10: 
¿Según su experiencia laboral, cree que se debería cambiar el proceso de atención del 
usuario en la MDLV mediante un programa de mejora? 
a) Definitivamente. 
b) Muy Probable. 
c) Poco Probable. 
d) Para Nada. 
  
  59  
  
  
Anexo N° 03:  
CONTANCIAS DE INSTRUMENTOS DE VALIDACION POR PARTE 
DE JUICIO DE EXPERTOS 
 
Apellidos y Nombre  : Castillo Nuñez Wilmer 
Profesión   : Licenciado en Educación 
Cargo    : Jefe de Personal  
      Municipalidad Distrital de La Victoria 
  
  60  
  
  
 
 
  
  61  
  
  
  
  62  
  
  
  
  63  
  
  
  
  64  
  
  
  
  65  
  
  
  
  66  
  
  
  
  67  
  
  
Apellidos y Nombre  : Obregón Vara Flor 
Profesión   : Doctora en Educación 
Cargo    : Coordinadora en Educación 
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Apellidos y Nombre  : Alza Tesén Victor 
Profesión   : Magister en Administración 
Cargo    : Docente Universitario 
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Anexo N° 04:  
FOTOGRAFÍAS  
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